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Forord

Detta examensarbete utgor den sista delen av var kandidatexamen pa Hogskolan i Boras. Vi
vill tacka foretaget och de respondenter som har tagit sig tiden att medverka i var studie, for
det goda samarbetet och méjligheten for oss att fa en inblick i verksamheten. Vi vill aven
passa pa att tacka Hogskolan i Boras for tre larorika ar. Slutligen vill vi rikta ett stort tack till

var handledare Sara Lorén som gjorde detta mojligt.



Sammanfattning

Digitalisering av samhallet har omformat fastighetsbranschen och skapat forutsattningar for nya
metoder att hantera information. Tack vare den digitala véarlden kan stérre mangder information
bearbetas och bidra till en mer utvecklad verksamhet.

Syftet ar att undersdka vad som brister i en stodprocess samt hur arbetsbelastningen kan jamnas
ut inom ett tjansteforetag i fastighetsbranschen. I och med att det inte finns ett sarskilt system
idag sa hamnar fokuset pa att finna lampliga IT-l6sningar och metoder for att eliminera icke-
vardeskapande aktiviteter som tillkommer i det administrativa.

Studien grundar sig i en undersokning dar hjalp av kvalitativa metoder och intervjuer har gjort
det enklare att kunna analysera problemet och komma fram till slutsatser. Lésaren far
mojligheten att ta del av intervjuer med foretaget samt en benchmark pa ett konkurrerande
foretag, dar de kommer med sin input kring denna typ av problem. Intervjufragorna som stalldes
baseras pa fragestallningar och uppsatsens syfte.

Att skapa en ny struktur med nya standarder och principer ar en omfattande process som kraver
planering och engagemang fran alla inblandade pa foretaget. Resultatet visar ett antal
forbattringsforslag dér implementering av ett nytt IT-system och standardiserade arbetssatt
hade underlattat dokumentation, kommunikation och arbetsférdelning, som frigor belastning
pa arbetsledaren samtidigt som arbetarna blir mer inkluderade i det administrativa. Tack vare
detta skapas en tydligare helhetsbild som gor det lattare for bade arbetarna och arbetsledaren.



Abstract

The digitization of society has transformed the real estate industry by enabling new ways to
manage information. Thanks to the digital world, larger amounts of information can be
processed, contributing to more advanced operations.

The aim is to examine the shortcomings in a support process and how workload can be balanced
within a service company in the real estate industry. Since there is no specific system in place
currently, the focus is on finding suitable IT solutions and methods to eliminate non-value-
added activities that arise in administrative tasks.

The study is based on an investigation where qualitative methods and interviews have facilitated
the analysis of the problem and the derivation of conclusions. Readers have the opportunity to
access interviews with the company as well as a benchmark from a competing company,
providing input on this type of issue. The interview questions were based on the research
questions and the purpose of the thesis.

Creating a new structure with new standards and principles is a comprehensive process that
requires planning and commitment from all involved in the company. The results reveal several
improvement suggestions where the implementation of a new IT system and standardized work
procedures would have facilitated documentation, communication, and task allocation, thereby
reducing the burden on the supervisor while also involving workers more in administrative
tasks. This creates a clearer overall picture that makes it easier for both workers and supervisors.
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1. INLEDNING

Detta kapitel ger lasaren en introduktion till problemet som studien baseras pa i form av
bakgrund, problemformulering, syfte & fragestallningar samt avgransningar.

1.1 Bakgrund

Fastighetsbranschen har en betydande och viktig roll i dagens ekonomi och har en direkt
koppling till flera viktiga samhallsorgan. Branschen upptar stora méangder kapital och har en
betydande roll for samhallsnyttan. | en tid som praglas av okad globalisering, hallbar
utveckling, ekonomisk tillvaxt och 6kad konkurrens pa marknaden stélls krav pa forbattrade
metoder och arbetssétt for att effektivisera forvaltning av fastigheter.

Fastighetsforvaltning definieras som en integrerad process inom en organisation med syfte att
utveckla och underhalla byggnader. Processen innefattar ett brett utbud av tjanster med andamal
att sékerstélla fastigheter och byggnaders vélbefinnande (Mataraneh, Danso-Amoako, Al-Bizri,
Gaterell & Mataraneh 2019). En viktig del inom processen ar att hantera dokumentation,
fordelning av arbete samt uppréatthalla goda interna informationssystem. Processens utveckling
har under lang tid succesivt stagnerat, mycket pa grund av en alltfor liten teknisk utveckling
(Siniak, 2020). Omoderna, ineffektiva och ostrukturerade metoder och arbetsséatt anvéands vilket
paverkar organisationer som helhet negativt. Det resulterar i hog arbetsbelastning, obalanserade
floden och som konsekvens upptar processen en stor méngd icke vardeskapande tid for
organisationer.

1.2 Problemformulering

Fastighetsbranschen besitter idag betydande utmaningar géllande den process som avser att
stodja foretagens huvudprocesser. Problematiken grundar sig i lag integrering av digitala
system, vilket leder till fortsatt anvandning av omoderna och ineffektiva arbetssatt och metoder.
Detta skapar saledes konsekvenser for branschens utveckling och paverkar foretagens
arbetsfloden negativt. Sorqvist (2013) menar att arbetshelastning maste balanseras langs
processen for att kunna skapa avbrottsfria och kontinuerliga fléden. Utmaningar till den
langsamma tekniska utvecklingen anses grunda sig i stora mangder kapital i kombination med
att fastighetsbranschen under langre tid har fungerat bra. Detta gor att den digitala
utvecklingskurvan har avtagit och inte prioriterats. Genom hdgre teknisk integration kan
fastighetsbranschen enklare effektiviseras och automatiseras, vilket medfér tydligare struktur,
battre dverblick samt jamnare arbetsbelastning.

1.3 Syfte & fragestéllning

Syftet med denna studie ar att undersdka hur foretag, i sin stodprocess, kan jadmna ut
arbetsbelastning genom att identifiera och eliminera sloserier. Utifran detta ar malet att finna
forslag pa metoder och tillvagagangsatt for att eliminera de icke véardeskapande aktiviteter.
Studien kommer skapa forutsattningar for ett effektivare flode samt presentera forslag pa
forbattringar.

Fragestallningar:

1. Varfor brister stodprocesser inom fastighetsbranschen i dagslaget?
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2. Vilka atgarder och metoder kan implementeras inom fastighetsbranschen for att
bidra till jdmnare arbetsbelastning?

1.4 Avgransningar

Fastighetsforvaltning innefattar en mangd olika tjanster som behdver hanteras. Denna studie
har darfor avgransats till att enbart undersoka stodprocessen som avser tidpunkten nar
inkommande order tillskansas tills att order genomforts se figur 1.

Inkommande order:
- Bearbetning och
hantering av order

Huvud Dokumentation:

uvudprocess M Dokumentationshantering

e Arbete utfors frén avsiutat arebete ill
kund

- Férdeling och
prioritering av order

Figur 1: Markerade omraden innefattar den stédprocessen som avses undersokas.



2. TEORI

Har presenteras den teoretiska ramen som innehaller de moment studien utgar ifran. De teorier
som diskuteras kommer att vara centrala genom hela studien och utgér basen for en djupgaende
analys.

2.1 Introduktion

| denna studie har relevant information samt kurslitteratur fran tidigare kurser anvants i
kombination med vetenskapliga artiklar. Dessa artiklar &r vetenskapligt granskade enligt peer
reviewed. Detta for att sékerstélla att trovéardigheten och relevansen for dessa artiklar matchar
med studiens andamal. Det har i arbetet anvands sokord for att enklare lokalisera relevant och
anvandbar information. Med hjalp av dessa sokord har litteratur och information fran tidigare
kurser anvants for att skapa mer trovéardig fakta och darmed enklare kunna stodja de
standpunkter och perspektiv som studien utgatt ifran.

2.2 Lean management

Lean ideologin harstammar fran Toyota Production System (TPS) som &r ett gammalt arbetssétt
som bygger pa anvandningen av resurser sa som material, maskiner samt anstallda pa ett sa
effektivt satt som mojligt. Lean syftar till att skapa varde, minska sldserier och eliminera icke
vardeskapande aktiviteter som i langden okar kvalitet och minskar kostnader (Sérgvist &
Bergendal 2021). Lean riktar sig aven till att 6ka tillfredstéllelsen gentemot sina kunder genom
att reducera sina ledtider for att oavbrutet kunna vara konkurrenskraftiga mot marknaden.
Genom fokus pa eliminering av icke véardeskapande aktiviteter och kundtillfredsstéllelse kan
ett positivt varde skapas inom flera olika omraden samtidigt (S6rqvist 2013).

Néjdare
dgare
Néjdare Néjdare
kunder medarbetare

Kundorienterad
verksamhetsutveckling

v &

Hallbar Utvecklat
samhdllsutveckling ledarskap
2

Figur Beskriver genomforandet av Lean filosofi utifran en kundorienterad
verksamhetsutveckling, sa kallat, den goda verksamheten (Sérqvist 2013).

Detta arbetssétt har sedan uppkomsten av Toyotas modell blivit ett verktyg som inte enbart
anvands inom bilindustrin. Lean &r idag ett valkant verktyg for att anvanda sina resurser pa ett
sa effektivt satt som mojligt, for att 0ka kapaciteten samt eliminera icke véardeskapande
aktiviteter. Arbetsmetoden och tillhérande forbattringsverktyg ar idag mer anpassningsbar och
gar att applicera i de flesta verksamheter for att minska stress och fa en mer behaglig arbetsmiljo



att infinna sig i. Vid en lyckad implementering av Lean kan foretag efter en viss tid eliminera
deras onddiga sloserier och darmed 6ka sin l6nsamhet.

2.2.1 Leans3M

Leans 3M dr ett koncept dar fokus ligger pa att analysera dem 3M. Enligt Tiong, Ahmad &
Dahalan (2023) bygger dessa tre steg pa de kanda uttrycken Muda, Mura och Mudi. Dessa tre
begrepp bygger pa att gemensamt fokusera pa de uppgifter och aktiviteter som inte tillfor varde
i processer. Genom kombination av dessa tre begrepp kan verksamheter enklare identifiera och
minska sldserier, variationer och dverbelastning for arbetare.

Muda ar ett av tre begrepp inom Leans 3M. Dess syfte ar att identifiera specifika uppgifter och
aktiviteter som inte tillfor nagot varde till verksamheten. Genom identifiering av dessa
aktiviteter kan ett fokuserat arbetssatt minska att dessa aktiviteter leder till sloserier och icke
vardeskapande aktiviteter, vilket under langre tid kommer att férandra processers prestanda
(Tiong, Ahmad & Dahalan 2023)

Mura &r det begrepp inom 3M som identifierar variationen i verksamheten. Med hjalp detta
begrepp tas det hansyn till kvantiteter, volymer och efterfragan. Genom analys av dessa tre
faktorer finns mojligheten att enklare hantera variationerna for att lattare kunna balansera
processen (Tiong, Ahmad & Dahalan 2023).

Muri ar det begrepp som utgdr de aktiviteter som ar svara att uppna samt utveckla som foljd av
hogre efterfragan samt brist pa resurser. Genom hogre efterfragan i kombination av system som
inte har den kapacitet som kravs riskerar verksamheter att inte uppna forvantad potential (Tiong,
Ahmad & Dahalan 2023).

2.2.2 Standardiserat arbetssatt

Standardiserat arbetssatt & en metod som anvands for att utfora en specifik arbetsuppgift eller
aktivitet. Det betyder att arbetsuppgiften eller aktiviteten finns dokumenterad sa att det kan
utforas pa samma satt varje gang. Standardisering kan leda till minskad stress bland
medarbetare samt dkad kvalitet i arbetet, dd omarbetning minskar (Panayiotou, Stergiou &
Chronopoulos, 2022). Sékerheten dkar genom att skapa samt folja standarder som minimerar
risken for fel. Kvalitet genom laran om hur varje moment ska genomforas, faststaller standarder
for hur arbete ska utféras samtidigt som det reducerar variabiliteten.

Att strava efter standiga forbattringar skapar forutsattningar att utveckla en verksamhet i man
att uppna gemensamma mal. Utéver standardiserade arbetssatt ar det lika viktigt att inneha
standarder i kommunikation och information. Standardiserade arbetsinstruktioner och rutiner
skapar en gemensam referenspunkt for alla medarbetare, vilket underlattar kommunikationen
och samarbetet i det enskilda foretagen.

2.3 Sloserier

Inom en organisation anses kunskap vara en av det mest vardefulla tillgangarna. God kannedom
och kunskap om organisationen &r grundbulten for 6kad kvalitet och kreativitet. De anstéllda
som under langre tid verkat inom en organisation ar i manga fall de som besitter mest kunskap
och erfarenhet om hur organisationen fungerar (Klein, Vieira, Alves & Pissutti 2022).



Kunskap och erfarenhet har en direkt koppling till kundvarde. Kundvarde, eller vardeskapande
aktiviteter definieras som den foradling av tjanster som direkt tillfor vérde till kunden. Genom
god kannedom av kundens behov och férvantningar skapas forutsattningar for att enklare kunna
identifiera vart i en process varde skapas. Sloserier, eller icke vardeskapande aktiviteter
definieras som varje aktivitet eller handlingen inom en organisation som varken ar ndédvandig
eller av olika anledningar inte tillfor nagot varde (Sorqvist 2013).

Enligt Sorqvist (2013) delas de icke vardeskapande aktiviteterna upp i det som betraktas som
rena sloserier och nddvandiga icke-vardeskapande aktiviteter. Nodvéndiga icke-vardeskapande
aktiviteter tillfor i sig inget direkt kundvérde men &r aktiviteter som krévs for att vardeskapande
aktiviteter ska kunna utforas. Rena sloserier betraktas saledes som de aktiviteter i
foradlingsprocessen som varken &r nddvéndiga eller stodjande till vardeskapande aktiviteter
och tillfor inget direkt kundvarde (Sorgvist 2013).

Att kartldagga en process i véardekedjan gor det mojligt att identifiera kundvérde och icke-
vardeskapande aktiviteter (Harrison & van Hoek 2008). Harrisson och van Hoek, tillsammans
med Sorqvist belyser 7 viktiga sloserier (6verproduktion, véntan, ontdiga rorelser, onddiga
processer, lager, defekter och omarbeta, onddiga transporter). Utifran ett tjansteforetag anses
endast 5 sloserier vara relevanta.

Vantan.

Avser den tid som atgar for att vanta pa att andra ska bli fardiga. Genom onddigt langa
vantetider pa att arbetsmoment, material samt inkommande produkter och arbeten utgor
detta en stor faktor till att verksamheter innehar mycket icke vardeskapande tid (Sorqvist
2013).

Onddiga rorelser.

All den rorelse som sker i form av forflyttning pa, manniskor, material samt maskiner
som inte tillfor nagot varde for verksamheten ses som onddig rorelse och kan darfor
forsummas och 6ka lénsamheten (Soérqvist 2013).

Onddiga processer.

Att inneha processer som inte klarar den kvalitén och kvantiteten som finns i
verksamheten leder till sléserier och onddiga processer. Vid anvandning av system och
process verktyg som anses vara onddiga och inte kompatibla med kapaciteten och
efterfragan, skapas onddiga processer och steg i verksamheten (Harrison & van Hoek
2008).

Defekter och omarbeta.

Omarbeten, fel, dalig kvalité, samt material och tjanster skapar sloserier men aven
storningar i processen. Dessa fel kan skapa ett sdmre flode dar risken for flaskhalsar
Okar (Sérqvist 2013).

Onddiga transporter.

Att transportera och forflytta saker inom/mellan verksamheten utgor inte alltid ett vérde.
Definitionen av onddiga transporter ar de forflyttningar som inte utgor nagot varde i
processen. Dessa forflyttningar bor minimeras eller om mojligt elimineras for att 6ka
effektiviteten (SOrqvist 2013).



2.4 Benchmark

Benchmarking, som ocksa kallas for prestandamatning ar en metodik for genomforande av
jamforande analyser dar processer, aktiviteter eller arbetsmoment med likvardiga syften kan
pavisa skillnader i bade utférande och resultat (Sorqvist 2013). Beroende pa vad foretagen vill
tillampa finns det tre olika typer av benchmarking varav fokus har legat pa den konkurrerande.

- Konkurrensinriktad benchmarking
Foretag jamfor sina resultat med ett annat foretags resultat inom samma bransch. Med
dessa typer av jamforelser ar det mojligt att fa vardefull information som kan anvandas
for att utveckla den egna verksamheten (Wallsten & Kosec 2008).

Ett tillvagagangssatt for att utveckla en arbetsmetod samt skapa effektiva processer ar att
genomfora jamforande analyser (Sérqvist 2013). Under studiens inledande fas valdes det att
utfora en konkurrensinriktad benchmarking hos ett fastighetsbolag. Foretaget ager fastigheter i
Sverige och har valt att forvalta dem i egen regi. Benchmarking gjordes da mer information
angaende digitala system ansdg vara en relevant informationskalla i kombination med
fastighetsbranschen. Benchmarkingen genomfardes tillsammans med tre relevanta personer pa
det konkurrerande foretaget med olika befattningar, se tabell 1. Detta gav forutsattningar for en
djupare forstaelse for hur digitala system kan effektivisera och forbattra en verksamhet. Det
finns flera fordelar med att anvénda sig av jamforande analyser som metod. Den jamfoérande
analysen mojliggor for ett bredare perspektiv samt identifiering av dolda kroniska problem i
processer.

2.5 SWOT-analys

Swot analys ar enligt historien ett nyckelverktyg vid hantering och forbattring av komplexa
situationer inom verksamheter. Ursprunget till termen swot bendmnas som det ”okanda” enligt
Helms & Nixon (2010). Detta da analys av denna modells syfte ar att belysa de styrkor,
svagheter, hot samt mojligheter som finns. Genom analys av dessa faktorer (styrkor, svagheter,
hot samt mojligheter) inom foretag skapas en tydligare bild av problemen som finns i dagsléaget.
Verksamheter kan enklare hantera och identifiera de okdnda problemen som finns genom
anvandning av en swot-analys. Kombinationen av de fyra faktorerna underlattar forbattring men
tar &ven hansyn till det styrkor som finns i den tillfalliga processen. En battre dverblick av
situationen underlattar att de som tillfor véarde i den nya processen identifieras och anvéands for
att optimera for framtida korrigeringar.

2.6 Tillampning av ny teknik och digitaliseringens moéjligheter

Enligt Sorgvist (2013) a&r informationsteknik (IT) och verksamhetsutveckling starkt
forknippade. Som foljd av den accelererande IT-utveckling under 1990-talet har flera
innovativa forbattringskoncept vuxit fram dar IT utgdr en viktigt grund. Utvecklingen har
saledes haft en avgérande inverkan pé det dagliga arbetet i manga olika industrier. Okad teknisk
integration har framfor allt forenklat tillgang till information samt underlattat kommunikation
(Wong, Ge & He, 2018).

Anvéndandet av IT skapar mojligheter och nya sétt att effektivisera verksamhetsprocesser och
arbetet som bedrivs. Att tillampa IT-l6sningar pa ratt satt skapar forutsattningar att forandra och
effektivisera traditionella arbetssatt. Sorqvist (2013) betonar vikten av att utga fran
verksamhetens ingaende processer och floden for att systematisk finna satt att effektivisera och



forenkla verksamheten. Det handlar framfor allt om det forhallningsatt en verksamhet har till
inforandet av ny teknik, det vill saga varfor en implementering &r nédvandig och till vilket syfte.
Alltfor ofta har fokus riktats mot ett sokande efter mojligheter att applicera IT, snarare &n att
utga fran hur verksamhetens processer gynnas av en dkad teknisk integration. Detta har bidragit
till att en mangd olika problem uppstatt vid anvandning och implementering av ny teknik. Som
foljd har ett stort behov av kvalitets- och forbattringsarbete uppstatt for att utveckla och anpassa
tekniken till verksamhetens fléden och processer.

Genom att applicera IT-I6sningar utifran verksamhetens syfte skapas forutsattningar att
utveckla en verksamhetens fléden och processer for att 0ka effektivitet. Sorqvist (2013) belyser
flera viktiga tillampningar och mojligheter med ny teknik:

Spridande av information internt och externt. Utvecklingen av hantering av stora datamangder,
informationsteknik och internet har medfort att information finns tillganglig pa stallen dar den
inte existerat tidigare. Med dagens teknik behdver inte individer langre vanta pa information
som skickas fysiskt. Sorqvist (2013) menar att detta har 6ppnat upp for nya sétt att bedriva
arbete pa.

Tillgang till stora méangder information och effektiv informationssokning. Sorqvist menar att
manga arbetsuppgifter kan forandras och effektiviseras eftersom informationen numera alltid
finns lattillganglig. Anvandning av effektiva sokmotorer mojliggor tillgang till stora
informationsmangder som underl&ttar och forenklar traditionella arbetssétt.

Arbete kan ske parallellt. Ny teknik och IT medfor att arbete kan bedrivas parallellt eftersom
information kan delas och inte ar bundet till ett fysiskt flode (Sérqvist 2013).

Automatisering av rutinarbete. Genom tillampning av ny teknik och IT kan mindre komplexa
rutinbetonade arbeten automatiseras och elimineras (Sorqvist 2013).

Underlatta och vidga arbetsuppgifter. Med IT och ny teknik kan komplexa och komplicerade
arbetsuppgifter underlattas. Tillampningen mdojliggor dven att arbetsuppgifter och processer
kan forandras i grunden samt 6kar dess utvecklingspotential (Sorgvist 2013).

Effektiv 6vervakning, styrning och kontroll utan extra kostnad eller stérning. IT och ny teknik
har skapat nya mojligheter for kontroll och dvervakning. Automatisering mojliggor for att
kontroll och Gvervakning kan integreras i arbetet utan extra kostnader samtidigt som dess
tillforlitlighet dkar.

Felsakrande och kvalitetshojande funktioner. Ett sétt att forbattra kvalitén pa det arbete som
utfors ar att felsékra arbetsmoment och processer. Det handlar om att minimera ”den manskliga
faktorns” paverkan. Genom automatisering kan den “ménskliga faktorn” elimineras och en
process kan saledes felsakras. Inom manga omraden kan IT och ny teknik foljaktligen 6ka
kvalitén pa det arbete som utfors (Sorgvist 2013).

Tidsbesparing, effektivisering och kostnadsreducering. Om ny teknik och IT anvands pa ratt
sétt skapas mojligheter att spara tid och effektivisera det arbete som utfors. Tidsbesparing och
effektivisering mojliggor ofta for sénkta kostnader (Sorqgvist 2013).



Analyser, kalkyler och avancerade berékningar. Avancerade mjukvarusystem mdojliggér att
komplexa berakningar och analyser kan utféras med begransad kunskap och erfarenhet. Nagot
som tidigare kréavde hogutbildade specialister (Sérqvist 2013).

2.7 Digitaliseringens utveckling i fastighetsbranschen

Nér det géaller innovation, digitalisering och teknisk integration har fastighetsbranschen lange
legat efter i jamforelse med andra branscher. Daremot genomgar branschen fér narvarande en
digital transformation som férandrar metoder, arbetssétt och arbetsmiljé i grunden (Siniak,
2020).

Utvecklingen och den digitala transformationen har myntat begreppet Proptech (Property
Technology). Konceptet Proptech borjade utvecklas under 1980-talet da manga fastighetsholag
borjade anvénda andra metoder och arbetssatt i syfte att 0ka effektivitet. Sedan dess har
Proptech varit ett samlingsbegrepp for digital integration och tekniska l6sningar inom
fastighetsbranschen. Konceptet har &ven lett till att det idag finns féretag som endast arbetar
med diverse tekniska losningar, digitalisering av processer och affarsmodeller skréddasydda for
fastighetsbranschen.

Proptech innefattar en bred implementering av tekniska l6sningar for att underlatta och
effektivisera delar som informationsflode, visualisering, dataanalysmetoder, Al, blockchain,
drift och underhall, dokumentering och uppféljning samt mycket mer. Dessa tekniska IGsningar
och innovationer tillfor mojligheter och har potential att forbattra produktivitet, 6ka resurs och
energieffektivitet samt oka effektivitet for foretag bade i utvecklade lander men ocksa sé kallade
utvecklingslander att uppna ekonomisk tillvaxt (Siniak, 2020).

For att forsta Proptech, dess funktion och verksamhetsnytta bor Proptech betraktas som ett
komplement till ett foretags befintliga affarspraxis. Det handlar om att forsta bade det tidiga
och sena stadiet inom fastighetsutveckling. Det tidiga stadiet ar en liten men viktig del och &r
kérnan inom fastighetutveckling, det berdr aktiviteter som marknadsrisker, beslutfattande,
finansiell projektion, planering, byggregler etc. Det vill séga allt som paverkar processen innan
en ny fastighet ska byggas eller renovering av befintliga fastigheter.

Det sena stadiet inom fastighetsutveckling syftar till delar som marknadsféring, forvaltning,
drift och vidareutveckling av befintliga koncept och fastigheter. | detta stadie finns begransade
mojligheter att paverka konstruktion och design av sjélva fastigheten eftersom manga av dessa
besluten redan fattats i det tidiga stadiet. Majoriteten av Proptech foretag och (fastighetsbolag
som sjalva digitaliserar sina verksamheter) befinner sig uteslutande i det sena stadiet inom
fastighetsutveckling. Detta eftersom underhall, drift och forvaltning och framfor allt
anlaggningsforvaltning ofta ar det stora utmaningarna for fastighetsbolagen, samt att féretag
har storre mojligheter att paverka i detta stadie (Phan & Boge, 2023).

Anlé&ggningsforvaltning  definieras som  en  integrerad  process inom  ett
fastighetsbolag/fastighetservicebolag for att underhalla, forbattra och utveckla befintliga
fastigheter. Det innefattar utgorande tj&nster och aktiviteter av forvaltare med syfte att utveckla,
driva och sékerstalla en fastighets valbefinnande. Idag haller denna del av fastighetsbranschen
pa att integrerats av tekniska I6sningar for att effektivisera dessa arbetet som stodjer dessa
aktiviteter. Daremot tillkommer flera utmaningar vid tillampning av tekniska lésningar. De
mest omfattande utmaningar som forvaltare ar att tillhandahalla rétt information i realtid for att



utfora det dagliga aktiviteter och tjanster samt leverera korrekt information till hogsta ledning
for att underlatta beslutsfattande gallande framtida aktiviteter.

Till foljd av en 0kad digitalisering och teknisk integration inom branschen tillampas idag flera
olika tekniska plattformar, metoder och databassystem i syfte att dka effektivitet och hantera
utmaningar. Trots att flertalet tekniska Idsningar, system och metoder har utvecklats for att
effektivisera informationsflodet inom anlaggningsforvaltning bestar flera brister gallande
vilken typ av information som behdvs for forvaltare samt hur denna information skall 6verforas
till befintliga system. Dessa metoder och system matas (manuellt) med data fran olika kallor
I6pande till varje enskilt system. Det uppstar darfor flera utmaningar nar systemen saknar
interoperabilitet (duglighet for flera system att samverka, kommunicera och fungera
tillsammans) mellan varandra vilket har direkt koppling till en verksamhets prestation och
resulterar i ineffektiva processer (Mataraneh, Danso-Amoake, Al-Bizri, Gaterell & Mataraneh,
2019).

2.8 ERP (Enterprice Resource Planning)

Som foljd av mjukvarans dkade nédrvaro inom foretagsprocesser myntades konceptet och
begreppet Enterprice Resource Planning (ERP) i borjan av 1990-talet av konsultforetaget
Gartner Group. Sedan 1990-talet har termens betydelse forandrats och utvecklats pa flera sétt.
Ett affarssystem definieras idag som ett ramverk i syfte att organisera, standardisera samt
definiera de affarsprocesser som behovs for att, pa ett sa effektivt satt som mojligt, planera och
kontrollera ett foretags interna kunskap samt identifiera externa férdelar. | praktiken innefattar
detta ramverk ett komplext mjukvarusystem som skall stddja organisationen med syfte att tka
effektivitet och produktivitet. Ett Affarssystem &r uppbyggt av flera delar som representerar
foretagets ingaende processer och funktioner. Det innefattar bland annat finans, redovisning,
forsaljning, tillverkning, inkop, kundrelationshantering, HR etc. Ett affarssystems primara
uppgift syftar till att mdéjliggora ett effektivt och integrerat informationsflode dver ett foretags
ingaende processer och funktioner langs vardekedjan (F. Jacobs & F.C Weston jr, 2006).



3. METOD

Metoden beskriver studiens strategi. Vad som har gjorts for att kunna uppna syftet och besvara
fragestallningar.

3.1 Fallstudie

Innan arbetets borjan gjordes en forstudie for att planera hur studien ska genomfdras. Samtliga
forberedelser gjordes tidigt da ett bra arbete kraver god framférhallning och planering. Tidigare
kurslitteraturer har givit en bra grund i hur verksamhetsprocesser kan effektiviseras och
utformas. Efter diskussion med foretaget formades arbetet i en storre skala som senare benades
ner till vad det ar idag med hjalp av handledare. En planeringsrapport tillkom och arbetet
inleddes.

I en marknad som fastighetsbranschen har foretag alltid strévat efter att erbjuda hogkvalitativa
tjanster till sina kunder i form av fastighetsskétsel inom tradgard, andring- och tillaggsarbeten
samt underhall. Foretaget som fallstudien bygger pa har i dagslaget en lag teknisk integration
nar det kommer till hantering av dokumentation och arbetsférdelning. | dagsléget innehar
stodprocessen steg som kan automatiseras och struktureras. Fallstudien &r uppbyggd pa
kvalitativa metoder for att enklare kunna analysera problemet och fa en tydligare insikt i
verksamheten. Foretaget har i dagslaget flera utmaningar gallande processen, vilket har lett till
att ett antal semistrukturerade intervjuer utférdes med tva respondenter som har direkt koppling
till stodprocessen. Sedan anvéndes tre ytterligare respondenter fran det foretag dar en
benchmark genomfordes. Syftet med benchmarkingen &r att forbéattra foretagets verksamhet
genom analys och jamforelser med likvérdiga foretag inom samma bransch. Anledningen till
detta ar for att fa en bredare bild av problemet samt hur de har 16st sina liknande problem.

Under studiens tillvagagangssatt har begransningar gjorts for att enklare kunna avgransa och
fokusera och pa den stodprocess som innefattar dokumentationen, prioritering och fordelning
av de inkommande till slutférd order. For en 6kad forstaelse kring kombinationen samt
problematiken mellan fastighetssystem och fastighetsbranschen utférdes en konkurrensinriktad
benchmarking. Da tidsramen fér denna studie ar begransad valdes det att endast utfora en
konkurrensinriktad benchmarking. Detta genomférdes da en mer detaljerad analys var av
prioritet i stallet for mycket information i bredare utstrackning.

Studiens datainsamlingsmetod begrédnsades genom anvdndandet av enbart den
semistrukturerade intervjumetoden. Detta for att underlatta att samtal och intervjuer med dem
relevanta personerna kunde anpassas till mer ”6ppna” samtal. Genom Oppna och fria samtal
under intervjuerna kanner sig respondenterna mer bekvama och kan da utrycka och formulera
problemen béttre.

3.2 Kuvalitativa metoder

| form av kvalitativa metoder har data samlats in for att enklare kunna sammanstalla och komma
fram till de forbattringsforslag som fallstudien bygger pa.

Kvalitativa metoder handlar om hur nagot skall karaktariseras och gestaltas (Larsson 2005).

Kvalitativa metoder utgoér en forskningsstrategi dar fokus ligger pa ord, beteenden och
uppfattningar i form av bland annat interjuver och observationer (Bryman 2018). Bryman
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(2018) menar att de kvalitativa metoderna ar induktiva och tolkande. Till skillnad fran
kvantitativa metoder dar fokus snarare ligger pa numeriska varden och siffror (kvantifiering).

Kvalitativa metoder i form av semistrukturerade interjuver anvandes for att genomfora
fallstudien pa det valda foretaget. Fokuset ligger i att forbattra stodprocessen utifran foretagets
syn i form av intervjuer och moten.

3.3 Intervjuer

For att fa en djupare forstaelse och inblick i hur foretagets stodprocess fungerar genomfordes
fem semistrukturerade intervjuer med tva relevanta personer inom foretaget, se bilaga 2 och 3.
Huvudsyftet med intervjuerna var att samla in data om stodprocessens funktionalitet.
Respondenterna valdes noggrant utifran tva parametrar: Kunskap och erfarenhet om den
avgransade stodprocessen samt god kdnnedom om resterande delar av foretaget.

Den semistrukturerade intervjun har sin utgangspunkt utifran en intervjuguide som innehaller
relevanta teman och éppna fragor (Bryman 2018), se bilaga 3. Intervjuprocessen ar flexibel och
syftet med metoden ar att tillfora frihet till respondenten och samtidigt fa svar pa det som
efterfragas. Bryman (2018) menar att den semistrukturerade intervjun ger respondenten stor
frihet att utforma svaren pa ett eget satt. Den semistrukturerade intervjun uppfattas mer som ett
samtal vilket bidrar till ppenhet och en kansla av bekvédmlighet hos respondenterna.

Genom oppna fragor ar syftet att tolka respondenternas uppfattningar och skeenden av fragorna.
Det handlar om att fanga upp vad respondenterna upplevde som viktigt och mindre viktigt vid
olika handelser, monster och beteenden (Bryman 2018). Metoden majliggjorde saledes for att
kunna “’stanna kvar” i svaren och stélla foljdfragor for mer detaljerad information.

Respondent 1, som har medverkat under intervjuerna arbetar som arbetsledare. Hans
huvudsakliga uppgift ar fordelning av arbeten samt ansvar dver uppféljning av inkommande
order fram till att det & dokumenterade och féardigstallda. Respondent 1 ger dven en 6verblick
och en forklaring pa hur arbetsprocessen gar till och namner da att en implementering av nagon
form av dokumentationssystem skulle underlatta i den administrativa processen. Detta skulle
underlatta samt spara respondenten mycket tid som i stéllet kan prioriteras pa andra faktorer
samt minska onddiga sléserier och eliminera icke vardeskapande aktiviteter i stodprocessen.

Ytterligare en respondent har medverkat for insamling av data. Respondent 2 arbetar inom den
ekonomiska delen av foretaget men har dven hand om en del administrativa arbeten. Interjuver
genomfordes for en djupare forstaelse samt ett bredare perspektiv av foretagets brister och
styrkor. Respondent 2 har en god helhetsbild av foretaget vilket medforde ett naturligt val vid
studiens genomférande.

Genom en benchmarking har respondent 3, 4 och 5 medverkat vilket har givit goda
forutsattningar att uppna studien syfte. Respondent 3 arbetar som fastighetstekniker och har
hand om forvaltning i ett flertal fastigheter. Respondent 4 &r driftchef vars arbetsuppgifter ar att
skota systemet i sin helhet och sténdigt forbattra och anpassa det till verksamheten. Respondent
5 ar affarsenhetschef som bidrog med ett dvergripande helhetsperspektiv pa hur systemet
paverkat foretaget over tid.

Tabell 1. Beskrivning av samtliga respondenter, dar tabellen visar olika roller, vilken stad de
arbetar i samt deras relevans for studien.
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Befattning Stad Relevans for studien

Respondent 1 Arbetsledare Goteborg God insikt i
nuvarande
stodprocess.

Respondent 2 Ekonomiansvarig Goteborg Innehar god
helhetsbild over
foretaget och hur det
paverkas av olika
beslut.

Respondenter
Benchmark

Respondent 3 Fastighetstekniker Goteborg God insikt I
foretagets nuvarande
och tidigare
stodprocess. Arbetar
dagligen i processen
och ansvarar for att
delge forslag pa
stédndig forbattring.

Respondent 4 Driftchef Goteborg God kunskap om
fastighetssystem.
Ansvarar for
utveckling av
nuvarande system.

Respondent 5 Afféarsenhetschef Goteborg Overgripande
helhetsperspektiv.
Bidrog med en
helhetsbild Over hur
systemet  paverkat
foretaget dver tid.

3.4 Reliabilitet och validitet

Enligt Bryman (2018) handlar reliabilitet i grunden om matningarnas palitlighet. For att
sakerstalla reliabiliteten anvéandes tre noggrant utformade intervjuguider. Dessa innehéller en
bestamd uppséttning av fragor som stalldes till samtliga respondenter. Den forsta intervjuguiden
forklarar respondenternas syn pa problemet medan den andra hade fragor formade for att skapa
en SWOT-analys. Den tredje och sista intervjuguiden gav en inblick i hur problemet hanteras
hos ett konkurrerande foretag. Genom att ha intervjuguiderna nedbrutna till en specifik
stodprocess sa sakerstaller det att varje aspekt av fragestéllningarna utforskas ordentligt, vilket
minskar risken for att viktiga detaljer forbises.

Begreppsvaliditet i form av triangulering har varit en betydande pusselbit i studiens relevans
till amnet. Det finns fyra typer av triangulering som bestar av metod, data, teori och
forskartriangulering. Sarskilt datatriangulering och metodtriangulering ar tva begrepp som med
stor sannolikhet starker validiteten i en studie (Yin 2013). | detta fall har datatriangulering
anvants for att samla in data fran olika kallor, vilket ger en 6kad trovardighet till resultatet.
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Utover det finns intern validitet som pavisar studiens trovardighet och extern validitet som
pavisar dess generaliserbarhet. Den interna validiteten &r lag da resultatet bestdr av
forbattringsforslag som inte ar testade. Eftersom forslagen inte ar testade sa finns det ingen
relevant intern validitet att pavisa. Daremot den externa validiteten visar sig pa grund av
forbattringsforslagens bredd. Alltsa att resultatet forklaras utifran forbattringar for foretaget och
ar pavisat att det kan generaliseras bland andra foretag inom samma bransch.
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4. EMPIRI OCH RESULTAT

| denna del redovisas foretaget och dess komplikation, samt resultatet fran de
semistrukturerade intervjuerna som har genomférts med fem respondenter varav tre ar inom
fastighetsbranschen och tva inom fastighetsservicebranschen.

4.1 Foretaget

Foretaget &r ett av fyra som verkar inom samma koncern med cirka 50 anstallda och &r beldget
i Goteborgsomradet. Foretaget belyser den problematik som i dagslaget finns i deras
stodprocess, vilket innefattar hantering, férdelning och dokumentering av de inkommande samt
fardigstéallda arbeterna. Stddprocessen presenteras som ett ostrukturerat system som inte langre
har majlighet att hantera den orderkvanitet som foretaget besitter. Enligt respondenterna far
mycket av den tillgangliga tiden prioriteras for dokumentering samt hantering av administriva
delar kring de utférda arbeterna. Foretaget innehar endast en arbetsledare, vilket har medfért en
hdg arbetsbelastning.

Arbetsledaren fungerar i1 dagsldaget som en centralpunkt for att ta emot och fordela
arbetsuppgifter till de servicetekniker som ska utféra arbetena. Dessa uppgifter ar
skraddarsydda utifran kundens behov och énskemal, vilket visar pa foretagets flexibilitet i att
anpassa sig efter varje kunds unika krav. Trots detta har foretagets arbetsprocesser upplevts
utmanande nar det kommer till att hantera och dokumentera arbeten.

4.2 Nulagesanalys av stodprocess

Enligt samtliga respondenter har foretaget ett ostrukturerat arbetssétt av den stédprocess som
innefattar bearbetning, fordelning och prioritering samt hantering av dokumentation fran
inkommande till genomfoérd order. | dagsléget besitter foretaget endast en arbetsledare vars
uppgift ar att fordela inkommande order till servicetekniker och hantera dokumentation av varje
order.

Foretaget innehar langre stadende avtal med majoriteten av sina kunder. Daremot tillkommer
efterfragevariationer i form av akuta och ej inplanerade arbeten for foretaget som behdver
hanteras. Alla ordrar som tillkommer foretaget, oavsett akuta eller langre avtalsbundna arbeten,
tillkommer foretaget via E-mail. Inkommande order behéver i dagsldget bearbetas och hanteras
innan fordelning till servicetekniker sker. Bearbetning innebdr att arbetsledaren behover
definiera och tolka varje enskild order utifran typ av arbete for att sedan kunna genomfora
fordelning. Fordelning av arbete sker genom E-mail meddelanden, alternativt fysiskt nar
servicetekniker anlénder till arbetet varje morgon.
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Inkommande order via E- Behandla och hantera
Mail inkommande order

Dokumentation av arbete
Arbetsledars skckas till arbetsledars
dokumenterar sjilv utfért via E-mail'SMS
arbate

Arbetsledare bearbetar
dokumentation och
vidarebefordrar till kund

Figur 3. Illustrering av den befintliga stodprocessen samt vilka steg den innefattar fran
inkommande till slutférd order.

Alla servicetekniker kan inte utfora alla typer av arbeten. Vid orderstart behdver arbetsledaren
darfor bearbeta, fordela och prioritera varje enskild order utefter serviceteknikers
arbetsbeskrivningar och den dagliga kapaciteten, och samtidigt ta hansyn till avtalsbundna
arbeten.

Efter genomfdrd arbetsfordelningen utfors arbetena av foretagets servicetekniker.
Dokumentation sker genom tva olika tillvigagangsatt. | de flesta fall dokumenterar
serviceteknikerna det genomforda arbetet fOr att sedan skicka vidare till foretagets arbetsledare
via E-mail/SMS. Emellanat behdver daremot arbetsledaren sjalv dokumentera det arbete som
serviceteknikerna utfort. Samtliga respondenter belyser att dokumentationshantering mellan
servicetekniker, arbetsledare och vidare till kund ar den mest kritiska delen i processen.
Serviceteknikernas arbetsuppgifter innefattar i dagsldget inget betydande ansvar inom
stodprocessen utan endast att skicka dokumentation pa fardigt arbete till arbetsledare. Detta
medfor saledes att arbetsledare enskilt béar ett omfattande ansvar i processen. Den befintliga
processens kapacitet brister i detta skede eftersom arbetsledaren i dagsldget endast kan hantera
fatal bilder samtidigt vid bearbetning till kund. Efter genomford bearbetning vidarebefordrar
arbetsledare dokumentationen till kunden.

Enligt respondent 1 bidrar detta ostrukturerade arbetssatt till ett betydande tryck pa
arbetsledaren. En omfattande mangd bilder och information att granska for arbetsledaren bidrar
till ett obalanserat flode med hodg arbetsbelastning. Detta blir sarskilt tidskrdvande for
arbetsledaren och upptar ca 50% av arbetsledarens tillgangliga tid, enligt respondent 1. Utdver
dokumentation av bilder och information ingar dven att hitta nya kunder i arbetsledarens
arbetsbeskrivning, vilket respondent 2 menar & omgjligt att hinna med i dagslaget.
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Respondent 2 forklarar att foretaget under langre tid har diskuterat mojligheten att férdndra
arbetsstrukturen gallande stodprocessen. Foretaget befinner sig i en tillvaxtfas dar samtliga
respondenter ar éverens om att den befintliga processen kommer behdva féréandras i framtiden.
| dagslaget finns en vilja att implementera lampliga tillvdgagangsatt och metoder for att
forandra stodprocessen i grunden och i man om att hantera den hoga arbetsbelastningen.

Enligt respondent 2 finns daremot inte tiden internt for att bade driva arbetet framat och
samtidigt utveckla verksamheten. Dock ndmns det att ett forbattringsarbete dér ett lampligt
system och inforandet av olika atgarder &r nagot som foretaget onskar. Detta da en vision inom
foretaget finns angaende att minska arbetsbelastningen for arbetsledaren och i stéllet fokusera
pa att 6ka den vardeskapande tiden.

4.2.1 SWOT-Analys

En SWOT-analys genomfordes med syfte att granska och identifiera styrkor, svagheter,
mojligheter och hot med den befintliga stodprocessen. For ett bredare perspektiv och dkad
forstaelse for stodprocessen narvarade samtliga respondenter under intervjun. Genom en
sammanstallning av intervjun skapades en SWOT-analys som endast ar baserad pa de svar som
de narvarande respondenterna presenterade under intervjun. Bilaga 1 innefattar en intervjuguide
som besvarar de olika delarna i figur 4.

Nyttjas genom: Styrkor Svagheter Elimineras genom:
(inom processen) (inom processen)
Implementering av
Samlad Processen anses Ostrukturerat system. nytt system och nya
information kunna hantera L &g systemintegration. arbetsmetoder.
mindre kvantiteter.
HOg arbetsbelastning  Bredare fordelning av
pa arbetsledaren. Stor ansvar.
sarbarhet vid
sjukdomar.
Implementering av
Lag nytt system och nya
utvecklingspotential arbetsmetoder.
Nyttjas genom: Méjligheter Hot Elimineras genom:
(utanfor processen) (utanfdr processen)
Jamna ut Effektivisera
arbetsfordelning Nya tekniska Konkurrerande processen genom
samt I6sningar verksamheter implementering av

effektivisering
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Figur 4. SWOT-analys som visar hur foretagets befintliga stddprocess artar sig i form av
styrkor, svagheter, mojligheter och hot.

Processen anses kunna hantera mindre orderkvantiteter. |1 dagsléget anser respondent 2 att den
nuvarande processen hanterar mindre orderkvantiteter pa accepterad niva. Styrkan med den
befintliga processen anses vara att all dokumentation och information finns samlad pa ett och
samma stélle.

Déremot befinner sig foretaget i en tillvaxtfas och respondent 2 anser att befintlig process brister
vid kombination av hdgre antal avtalsbundna arbeten och akuta arbeten. Enligt respondent 2
brister den befintliga processen pa grund av det kontinuerligt 6kande orderkvantiteterna som
bidrar till den ojamna arbetsbelastningen, vilket paverkar foretaget negativt. Processen saknar
tydlig struktur, 1ag systemintegration samt utvecklingspotential. Vid storre orderkvantiteter
belyser Respondent 2 att den nuvarande processen inte kommer vara tillrackligt
konkurrenskraftig i framtiden. Okad teknisk integration i processen anses vara en del av ett
onskat forbattringsarbete for att mojliggora for en jamnare arbetsbelastning, se figur 4.

Resultatet frin SWOT-analysen belyser det problem som i dagslaget finns for foretaget baserat
pa intervjun. Summeringen av denna analys bygger pa att samtliga respondenter havdar att
stodprocessen fungerar vid mindre orderkvantiteter dar variationen mellan akuta och avtalade
arbeten ar hanterbart. Dock pavisar resultatet av denna SWOT-analys att en forandring bor ske
inom en snar framtid da foretaget anser att styrkorna med den befintliga processen inte véager
Over de nackdelar som finns.

4.3 Datainsamling

Under samtliga intervjuer belystes problemet kring att hantering av dokumentation, information
och kommunikation tillhérde problematiken for hur foretaget hanterar och fordelar arbetet.
Bada respondenterna anser att stodprocessen i dagslaget innehar en hog arbetsbelastning och
menar att en forandring bor ske inom en snar framtid. Respondenterna ndmner att den
nuvarande stodprocessen har fungerat “okej” nir verksamheten inte haft s mycket variation 1
arbetena utan mestadels bestatt av avtalade kontrakt. Daremot anser respondent 1 att nuvarande
process inte har den kapacitet som krédvs vid hdgre andel avtalsbundna arbeten i kombination
med akuta arbeten.

Bada respondenterna belyser den risk som finns kopplad till arbetsledarens roll. | dagslaget
finns inga tydliga arbetsbeskrivningar 6ver hur arbetsledarens arbete utfors. Eftersom foretaget
endast innehar en arbetsledare som sjalv hanterar dokumentation, information samt
kommunikation mellan serviceteknikerna blir foretaget sarbart vid eventuell franvaro av
arbetsledaren. Genom ett battre fordelat ansvar samt ett mer strukturerande system menar
respondenterna att risken for sjukdomar och andra of6érutsagbara handelser kan forsummas och
sarbarheten blir darfor inte lika pataglig.

Respondenterna belyser dven att arbetsledaren pa foretaget sjalv ansvarar vid fordelning av
arbeten. Rutinen vid fordelningen ar att serviceteknikerna ankommer till kontoret pA morgonen
for att sedan bli tilldelad de arbetsuppgifter som ska utforas under dagen. | vissa fall sker &ven
fordelning vis SMS. Genom implementering av en teknisk stédprocess kan denna onddiga
transport samt véntan forsummas. Att i stéllet fordela ut arbeten via system skapar battre
struktur samt forsummar icke vardeskapande aktiviteter.
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Slutligen menar respondenterna att ett nytt system kopplat till stédprocessen hade effektiviserat
verksamheten fran inkommande till slutford order. Det hade underlattat hantering, fordelning
och dokumentation av arbete samt gjort att storre kvantiteter hanteras enklare och effektivare.

4.4 Benchmarking

En benchmark genomfordes pa en konkurrerande verksamhet som ager och forvaltar sina
fastigheter i egen regi. Syftet var att ta reda pa hur en 6kad teknisk integration i stédprocessen
kan jdmna ut arbetsbelastning genom att minimera icke vardeskapande aktiviteter. Fér djupare
grundlig forstaelse och olika perspektiv utfordes benchmarkingen tillsammans med tre
relevanta personer med olika befattningar. Respondent 3 arbetar som fastighetstekniker och
ansvarar for forvaltning av flera fastigheter, respondent 4 &r driftchef och har god kunskap om
fastighetssystem. Respondent 5 ar verksamhetens affarsenhetschef och bidrog med ett
overgripande helhetsperspektiv. Ett antal fragor forberedes och anvandes som underlag vid
genomfdorandet. Fragorna utformades utifran hur verksamheten hanterar de utmaningar som
finns géllande processen, se bilaga 1.

Verksamheten har under de senaste tva aren genomgatt en transformation for att effektivisera
deras stodprocess. Innan dess anvéndes diverse Excel funktioner vid férdelning av arbete,
dokumentation och resterande delar som innefattar processen. Verksamheten fick innan
inkommande order via E-mail vilket respondent 4, som da ansvarade for fordelning av arbete,
upplevde forsvarade fordelningen. Vidare berattar bade respondent 3 och 4 att Excel
uppfattades “ostrukturerat” och att processen behovde fordndras.

Det valde saledes att 6ka den tekniska integrationen och implementera ett fastighetssystem for
att forandra stodprocessen i grunden. Systemet syftar till att underldtta hantering av
verksamhetens fastighetsdata, informationsflode och fordelning av arbete. Det innefattar
visualisering, dokumentationslagring, planerade underhall samt flera andra anpassningsbara
moduler. Kortfattat bygger systemet pa ett okat samarbete mellan driftchef och servicetekniker
samt att fordela ansvar till de servicetekniker som utfor forvaltningsarbete utifran deras
arbetsbeskrivningar. Varje servicetekniker tilldelas saledes ansvar for ett antal fastigheter. |
stallet for att en inkommande order tilldelas foretaget via E-mail bygger systemet numera pa att
kunden registrerar ordern direkt pa verksamhetens hemsida. Nar kunden registrerar en
inkommande order preciseras adress, foretag, vilket typ av arbete etc. som kopplar ordern direkt
till ansvarig servicetekniker.

Genom en applikation i telefon eller handdator tilldelas servicetekniker inkommande order
direkt nar kunden registrerar den. Detta gor saledes att fordelning av inkommande order
elimineras som arbetsuppgift.

Fragan kring vilka fordelar systemet tillfort stodprocessen svarades enhetligt av samtliga tre
respondenter. Alla belyser vikten av att all fastighetsdata finns samlad pa ett och samma stélle.
Varije order lagras i systemets databas vilket forenklar uppféljning samt ger en lattoverskadlig
uppfattning om vilka typer av arbeten som efterfragas. Enligt respondent 4 medftr detta en
storre kontroll samt att planering och prioritering av arbetet underléttas. Respondent 3 menar
att verksamheten idag ar betydligt mindre sarbart vid sjukdomar. Detta da systemet kan
prioritera och 6verlata viktiga arbeten mellan servicetekniker. Alla tre respondenter anser att
systemet har forandrat stodprocessen i grunden, 6kat effektiviteten samt minskat risken for fel.
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Den genomforda benchmarkingen gav underlag for att tydligare kunna analysera hur
stddprocessen kan forandras och vilka skillnader och forbattringsmojligheter som skapas vid
en Okad teknisk integration. En betydande forandring vid denna transformation ar att ett
fastighetssystem kan hanteras och anvéndas av flera personer samtidigt. Nar foretaget anvande
Excel anvéndes detta enbart av foretagets driftchef som sedan kompletterades med vanliga
kommunikationskanaler. Figur 5 beskriver de Overgripande skillnaderna mellan ett
implementerat fastighetssystem och tidigare Excel funktioner.

Tabell 2. Beskriver de dvergripande skillnaderna mellan ett implementerat fastighetssystem
och tidigare excel funktioner.

Fastighetssystem Excel

Orderstart Kund Orderstart sker via E-mail.
registrerar serviceanméalan pa

foretagets hemsida. Order

lagras direkt i systemets

databas.

Fordelning av arbete System automatiserar FoOrdelning sker "manuellt™,
fordelning av order som genom kommunikation
kopplas direkt till ansvarig mellan driftchef och
servicetekniker servicetekniker

Tillgénglighet Fastighetssystem mgjliggér Information och
och informationshantering for strukturerad och fastighetsdata kan bara
lattillganglig nyttjas och hanteras av
informationslagring for alla driftchef

med tillgang till systemet

Dokumentationshantering Dokumentation lagras direkt Dokumentation sker via
I systemets databas vanliga
kommunikationerkaneler

Processens Hog  utvecklingspotential. Fa  forbattringsmojligheter
utvecklingspotential Alla  med tillgdng till och lag utvecklingspotental
systemet bidrar med

kontinuerlig forbattring

Uppfdljning Alla ordrar lagras i systemets Orderlagring genomférs av
databas vilket underlattar driftchef vilket forsvarar
uppfoljning och aterkoppling tillganglighet

4.5 Digitaliseringens mojligheter

Foretaget dar fallstudien utfordes har i dagslaget en begrénsad kapacitet av sin stoédprocess,
detta eftersom processen ej anses kunna hantera hégre orderkvantiteter vid kombinationen av
akuta och avtalsbundna arbeten. Vid ¢kat antal akuta arbeten tillkommer flera utmaningar for
processen att hantera. Ny teknik skapar mojligheter att 6ka effektivitet genom att férandra
arbetssatt och processer i grunden. Genom att tillampa ny teknik kan bade enkla och komplexa
arbetsuppgifter standardiseras och i vissa fall elimineras. Givet de aktuella forutsattningarna i
det valda foretagets stodprocess finns goda mojligheter att implementera och anvanda ny teknik
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for att effektivisera processen. Det ar viktigt att utga fran processen syfte och funktionalitet for
att soka forbattringar, snarare an ett sokande efter mojligheter att kunna implementera. Det
handlar framfor allt om hur ny teknik stodjer alternativt kan fordndra den befintliga processen
i man om att uppna dess syfte. Genom en t¢kad teknisk integration kommer fordelning och
prioritering av order, dokumentationshantering och daglig styrning att underlattas.

Proptech ar grunden for en 6kad teknisk integration i fastighetsbranschen. Det innefattar
implementering av tekniska l6sningar for att effektivisera informationsflode, drift och underhall
samt dokumentering. Genom att implementera ett mjukvarusystem for att férandra processen
och oka dess kapacitet, kan 6vergripande delar effektiviseras: férdelning och prioritering av
inkommande order, dokumentation, kommunikation samt kontroll och Overvakning. Ett
tillampat fastighetssystem kommer kunna prioritera och fordela order utifran serviceteknikers
arbetsbeskrivningar. Detta kommer saledes att medféra 6kad kontroll 6ver foretagets dagliga
tillstdnd, minska sarbarhet vid sjukdom eller annan franvaro samt eliminera fordelning som
arbetsmoment i processen. Ett annat sétt att 6ka kontroll och dversikt 6ver foretagets tillstand
ar visualisering. Med hjalp av ett strukturerat system kan komplex information och data
askadliggoras genom diagram eller animeringar anpassat till manniskans perspektiv.

Ett mjukvarusystem har formagan att hantera, lagra och sortera dokumentation. Genom att
standigt hantera dokumentation inom samma system okar lattillgangligheten. Dokumentationen
kan saledes hanteras av flera individer samtidigt och genom lagring méjliggor detta for
aterkoppling och strukturerad sortering.

4.6 Implementeringforslag av fastighetssystem och standardiserat
arbetssatt

De problem som den befintliga stodprocessen medfor bor 16sas genom en implementering av
ett lampligt fastighetssystem dar struktur och lagring av all nddvéandig information kan hanteras
pa ett betydligt smidigare satt bade for arbetsledare som for servicetekniker. Flera
forbattringsforslag kommer presenteras pa hur stédprocessen kan effektiviseras for att jamna ut
arbetsbelastning samt en Okad teknisk integration i processen med syfte att eliminera de
aktiviteter i flodet som inte tillfor direkt kundvarde.

En implementering av ett nytt fastighetssystem kommer hantera bade avtalsbundna arbeten och
akuta arbeten. Systemet bygger pa att fordela mer ansvar till det servicetekniker som ska utfora
arbetena. Utifran serviceteknikernas arbetsbeskrivningar tilldelas varje servicetekniker ansvar
for ett antal avtalsbundna arbeten. Genom en handdator eller applikation i mobiltelefon kan
hantering av dokumentation och prioritering underlattas. Avtalsbundna arbeten kommer
visualiseras direkt i systemets kartvy. Via kartvyn kommer dokumentation, fastighetsdata och
aktuell status vara lattillgangligt for bade arbetsledare och servicetekniker vilket kommer
medféra 0kad kontroll och styrning av det dagliga arbetet. FOr att kunna hantera de akuta
arbetena pa ett s effektivt satt som mojligt foreslas en forandring vid orderstart, se 4.6.3.
Forandringen kommer saledes kunna eliminera fordelning av arbete som arbetsuppgift.

Figur 5-10 askadliggor exempel pa hur ett implementerat system kan férandra processen och
hur det skulle kunna se ut. De olika forbattringsforslag som foreslas, samt figurer som
exemplifieras dr hamtade fran den genomfoérda benchmarkingen. Syftet ar att
forbattringsforslagen ska vara stddjande i processen for att 6ka kontroll och jamna ut den hdga
arbetsbelastningen for foretaget.
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4.6.1 Visualisering, aktuell status och kontroll

| dagslaget existerar inget typ av hjalpmedel for att fa en strukturerad helhetsbild. Visualisering
mojliggor for okad dversikt over foretagets bestand. Syftet ar att grafisk dskadliggora tillstandet
for att underltta i beslutsfattande.
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FigUr 5. Visar ett exempel pa hur viSuaIisering ger 0kad Gversikt over f(’j?éfégets aktiva arbeten.

Genom att anvanda funktionen “#renden” under vy skapas en Gversikt av aktuell status pa
avtalsarbete, se figur 6. Har registrerar systemet slutférda arbeten, slutférda ej godkénda
arbeten, pagaende arbeten, inkommande/ej paborjade arbeten och inga arbeten som
representeras med olika farger i kartvyn. Att ha god forstaelse for den aktuella statusen tillfor
kontroll i flodet Gver ett storre tidsspann. Detta kommer saledes att 6ka styrning av framtida
arbeten samt underlatta aterkoppling av slutférda arbeten. Genom att ha god kannedom om ett

framtida flode kommer stddja planering for jamnare arbetsbelastning.
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4.6.2 Informationshantering och sarbarhet

Via kartvyn finns méjlighet fa detaljerade information och fastighetsdata om varje arbete som
utfors eller som ska utforas. Har finns information om adress, aktuell status och ansvarig
servicetekniker tillganglig pa alla avtalsbundna arbeten, se figur 7. Malet med denna funktion
ar att underlatta for bade servicetekniker och arbetsledare. Syftet ar att minska risken for
sarbarhet inom foretaget genom att lagra fastighetsdata lattillgangligt i systemet. Nar ett akut
arbete, sjukdom eller annan franvaro tillkommer foretaget behdver i manga fall en
omfordelning av arbete genomforas. Funktionen ska saledes underlatta for servicetekniker att
kunna utfoéra andra avtalsbundna arbeten vid eventuell franvaro.

Strukturerade interna informationssystem underlattar den omfdrdelning och prioritering som
foretaget tvingas till vid franvaro. | systemet kan arbetsledare eller servicetekniker enkelt
prioritera och omfdrdela arbete vid behov. Eftersom all fastighetsdata finns lagrad l&ttillganglig
mojliggor detta battre forstaelse for aktuell status. Vid behov av omfardelning och prioritering
ar syftet att anvanda den fastighetsdata som finns lagrad for att underlétta i beslutsfattande. Det
handlar om att prioriterade mest kritiska arbeten vid en given tidpunkt. Att ha god kdnnedom
om den aktuella statusen mojliggor saledes for effektiv prioritering och omférdelning vilket
Okar daglig styrning och kontroll.
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Figur 7. Visualisering av dokumenterad information pa ett enskilt arbete.

4.6.3 Orderstart

| dagslaget tillkommer akuta och ej inplanerade ordrar via E-mail. Detta medfor att alla enskilda
ordar behdver bearbetas och fordelas “manuellt”. Att hantera och prioritera akuta arbeten upptar
mycket tid pa grund av den fordelning som behdver goras i kombination med avtalsarbeten.
Som tidigare ndmnts har varje servicetekniker olika arbetsbeskrivningar och kunskap gallande
de arbeten som skall utforas. Detta innebér att alla servicetekniker inte kan utfora alla typer av
arbeten. Arbetsledaren behdver i dagslaget prioritera och fordela akuta ordrar och samtidigt ta
hansyn till avtalsbundna arbeten.

Genom att forandra hur en inkommande order hanteras kan férdelning och prioritering av arbete
underlattas. Detta innefattar en automatisering av den bearbetning som i dagsléaget behdver
goras vid inkommande order. Férandringen vid orderstart bygger pa att kunden registrerar en
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order via foretagets hemsida. Att andra kundbeteende och fa kunden att specificera detaljerat
vad som efterfragas kommer effektivisera flodet. Genom att specificera adress, foretag, typ av
arbete samt kort beskrivning kopplas order direkt till ansvarig servicetekniker med rétt
arbetsbeskrivning. Som tidigare beskrivits mojliggor systemet for effektiv prioritering och
omfordelning av arbete mellan servicetekniker. Detta ar en forutsattning for att kunna hantera
akuta arbeten. Den storsta skillnaden denna forandring medfor vid inkommande order bygger
pa eliminering av den bearbetning och fordelning som i dagslaget sker. Genom en smidigare
koppling mellan inkommande order och servicetekniker reduceras bearbetningen vid
inkommande order via E-mail, vilket anses vara en onddig del i processen. Denna férandring
medfor foljaktligen att fordelning av arbete kan elimineras som arbetsuppgift.

Registrera serviceanmalan @engish |

Vid AKUT* service: vilj adress och ring visat telefonnummer!
*Akut service innebdr risk fér skador pd person eller fastighet/egendom.

Felbeskrivning
* = Obligatarisk uppgift

Stk adress *

kriv in adress

Bostadshyresgast

Fiiretag *

Kort beskrivning *

av 40 tecken @

Kort beskrivning *

) tecken

Utfarlig beskrivning

av 1000 tecken
Typ av fel *

valj typ av fel —

Bifoga filer

—

Kontaktuppgifter

Férnamn *
Efternamn *
Telefonnummer (endast siffror) *

E-postadress *

Nir du registrerar din serviceanmilan kommer du fa ett bekraf jl samt fortlo mejl med
for var din serviceanmiilan &r i processen till ovan angiven e-postadress.

Figur 8. Exempel pa hur orderstart kan goras vid bade planerade och akuta arbeten.
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4.6.4 Dokumentationshantering

Bristfallig dokumentationshantering dr den enskild storsta kallan till den ojdmna
arbetsbelastningen. Som tidigare ndmnts upptar detta ca 50% av arbetsledarens tillgangliga tid.
Varje arbete som utfors behover bildmassigt dokumenteras och aterkopplas till kunden.
Dokumentering sker kontinuerligt under arbetets gang tills arbete ar fardigt. Nar val arbetet ar
slutfort skickas alla bilder till arbetsledaren via E-mail som vidarebefordrar till kund. Att
hantera en omfattande méngd bilder kréaver saledes struktur for att effektivt kunna hanteras.

| stallet for att servicetekniker skickar det dokumenterade arbete via E-mail/SMS &r avsikten
att lagra bilder i mappar direkt i systemet pa det givna arbetet, se figur 9. Saledes kan
arbetsledaren direkt fa tillgang till det dokumenterade arbetet nér det slutforts och omedelbart
vidarebeordra det till kunden. Detta eliminerar problemet att endast ett fatal bilder kan hanteras
at gangen. Har forvantas den flaskhals som finns i den befintliga processen att utjamnas da detta
anses vara den storsta kallan till den ojamna arbetsbelastningen. Detta medfér dven en
strukturerad dokumentationshantering och mojliggor for effektivare aterkoppling pa slutférda
arbeten.

o
3
a@
€
g

Toltorpsdalen

Figur 9. Exempel pa hur all dokumentation kan lagras i systemet. Genom sokfunktioner och
filtrering av mappar gors dokumentation lattillgangligt for bade arbetsledare och
servicetekniker.
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Figuf 10. Hur dokumentation kan se ut for ett visst arbete hos en viss kund.

4.6.5 Standardiserat arbetssatt

Standardiserade arbetssatt ar en viktig faktor for att kunna effektivisera samt reducera de icke
vardeskapande aktiviteter som foretaget besitter. Genom komplettering av ett digitalt system i
foretagets verksamhet kommer hantering av information samt dokumentation att effektiviseras.
Att da standardisera sitt arbetssétt kommer bli en avgorande faktor till om en implementering
av ett digitalt system kommer att generera mer tillganglig tid for féretaget och dess arbetsledare.
Att implementera ett standardiserat arbetssatt ar nagot som gors tillsammans med arbetarna pa
foretaget.

Detta forslag bygger pa att foretaget infor tydliga arbetsbeskrivningar fér de avtalade arbeten
som de besitter. For att definiera tydliga arbetsbeskrivningar kravs en noggrann analysering av
de nuvarande arbetsprocesserna. Detta m0jliggor skapandet av standardiserade
instruktionsdokument dar fokus &r lattforstaeliga instruktioner for varje steg i processen. Detta
kan gdras genom anvéndning av bilder samt checklistor for att tydligt avgora nér arbetet anses
vara fardigstallt. Genom Ilattillganglig lagring av tydliga arbetsbeskrivningar i
mjukvarusystemet skapas forutsattningar for arbete att omfordelas och prioriteras.

Tydliga instruktioner och beskrivningar mojliggor att de avtalade arbetena bredare kan fordelas
ut bland foretagets servicetekniker. Bredare kunskap kring det vanligt forekommande arbetena
och tydliga beskrivningar leder till mer struktur pa arbetsplatsen och skapar ett standardiserat
arbetssatt. Vid hantering av de akuta arbetena och den variation som finns kopplad till dessa ar
standardisering mer utmanande. Tanken bakom en implementering av ett mjukvarusystem i
kombination med beskrivningar, bilder, checklistor och bredare kunskap om de avtalade
arbetena skapar béattre forutsattningar att hantera den variation som uppstar. For att regelbundet
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hantera och utveckla ett standardiserat arbetssatt behdver foretaget kontinuerligt 6vervaka och
utvérdera sina processer i praktiken. Genom insamling av feedback fran sin personal samt
identifiera eventuella utmaningar eller forbattringar okar chansen for langsiktig framgang. Att
standardisera arbetsuppgifter kommer saledes att minska den risk som finns i foretaget gallande
dess sarbarhet. En lyckad standardisering kommer medfcra en bredare ansvarsfordelning och
mojligheter till Gverlatande av arbetsuppgifter vid behov.

4.7 Forslag vid forandrad stodprocess

Kund initierar
inkomommande order
via foretagets hemsida

Eventuell omfdrdeling av
arbete vid behov Arbetsledare
vidarebefordrar

dokumentation till kund

Figur 11. Forslag pa hur den nya processen kring hantering av ordrar kan tankas se ut efter
en implementering.

Den storsta skillnaden i denna processkarta jamfort med den i figur 3 ar att hantering och
fordelning inte langre utgor en lika omstandlig process. Detta medfor saledes att arbetet inte
langre behover dokumenteras fysiskt, vilket leder till mindre kdrningar for arbetsledaren.
Eftersom kunden i figur 11 enklare kommer kunna specificera vilken typ av arbete som 6nskas
kommer detta medfora att arbetsledaren inte langre behtver bearbeta och férdela varje enskild
order utan den kopplas direkt till ratt servicetekniker.

Figur 11 pavisar att eventuella omfordelningar fortfarande kan behdvas goras, detta syftar till
att eventuellt omfordela dem arbeten som bidrar till den variationen som finns, alltsd dem ej
planerade arbetena. Den forandrade processkartan pavisar dven en forbattring angaende hur
arbetsledarens dokumentations hantering gar till. Figur 11 visar att arbetsledarens uppgifter vid
hantering och dokumentation kommer forkortas och effektiviseras vid implementering av ett
digitalt system. Genom att minska den tid som arbetsledaren i dagslaget avsatter pa hantering
av bilder och information om arbeten, kommer den fordndrade processkartan i stéllet kunna
lagra information pa en samlad plats.

Detta kommer férsumma mycket av den vantan som idag finns i stodprocessen for
arbetsledaren. Den forandringen som sker i stodprocessen kommer inte paverka
serviceteknikerna i nagon storre utstrackning. Daremot kommer serviceteknikerna behéva lara
sig hantera systemets nya funktioner vid dokumentationshantering. Detta kommer underlétta
samt frigéra mycket tid kring hur foretaget vidarebefordrar dokumentation tillbaka till kund.
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5. ANALYS

Har forklaras det hur verksamheter kan anvanda sig av system, hur resultatet hdnger samman
utifran den teoretiska ramen och fragestallningar besvaras.

5.1 Standardiserat arbetssatt

Standardiserat arbete utg6ér grundldggande principer néar det kommer till upprepning av arbeten
pa foretag. Syftet ar att etablera det mest effektiva arbetssattet for att sakerstélla kvaliteten och
effektivitet. Utan standardiserat arbete kan variation leda till ostrukturerade arbetssatt och
metoder, vilket kan skapa onddigt arbete samt kostnader for foretagen. Foretag inom
fastighetsbranschen upptar idag stora méangder kapital, vilket medfor stora fordelar om
arbetsmoment kan standardiseras och upprepas av en stor mangd personal.

For att etablera en foretagskultur av standig forbattring ar det centralt att personalen pa
foretagen far mojlighet att delta i beslutsfattande samt kunna paverka deras arbetsuppgifter till
det battre. Genom anvandning av standardiserat arbete skapas en grundstandard pa foretagen
samt att kompetensen bland personalen okar.

For att framja en effektiv och halsosam arbetsmiljo samt kunna uppna 6nskade resultat ar det
nodvandigt att alla inblandade pa foretagen forstar sina specifika ansvarsomraden och roller.
Genom en tydlig struktur kan medarbetarna tillsammans arbeta mot att uppna féretagens mal.

Att etablera standardiserat arbetssatt for olika roller inom fastighetsbranschen kan ocksa
innebara att det skapas ett sammanhangande upplédgg och standardiserade rutiner for att hantera
olika uppgifter och utmaningar. Da minskas risken for missforstand och felaktigheter samtidigt
som det hjalper till att fa en mer effektiv och harmonisk arbetsmiljon.

5.2 Informationssystem

For skapandet av effektiva floden samt reducering av icke vardeskapande aktiviteter och steg
ar ett digitalt system i kombination med ett standardiserat arbetssatt en bra metod vid minskning
av oonskade sldserier. Genom valplanerade och anpassade fastighetssystem kan foretag enklare
hantera och félja upp dem administrativa delarna kring sina inkommande arbeten.
Implementering av ett informationssystem i en verksamhet underl&ttar vid lagring, hantering
och fordelning av arbeten. Att genom ett informationssystem kunna lagra och samla all
information via diverse applikationer och system mojliggor for smidigare fordelning samt
underlattar for arbetarna.

Samlad information underlattar inte bara for de servicetekniker som utfér arbetena utan skapar
aven mer tillganglig tid for de personer som besitter ledande positioner. Genom samlad
information kan foretag smidigare fordela ut arbeten men aven hantera den efterfragevariation
som uppkommer. Att inte behova infinna sig pa arbetsplatsen nar fordelning av arbeten sker
underlattar for samtliga aktorer samt minskar onddiga transporter inom foretagen.

Genom inforandet av ett digitalt system finns majligheten att frigéra mycket tid fran personer

vars arbetsuppgifter innefattar administrativa uppgifter. Detta medfor mer tillganglig tid for
arbetare, vilken kan laggas pa att utveckla verksamheten parallellt med det vardagliga arbetet.
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Da mycket av de aktuella arbeten som sker idag innefattar ndgon typ av digitalt system ar
erfarenheten samt anpassningen stor. Detta gor att foretag besitter en bred kunskap och kan
anpassa ett system utifran kundens perspektiv och 6nskemal. Med ett skraddarsytt system
kopplat till ett specifikt 6nskemal kan forandringen i ett foretag bli positivt for samtliga berérda
personer.

5.2.1 Visualisering

Implementering av informationssystem okar helhetsbilden samt underlattar for hantering och
lagring av dokument. Detta Okar visualiseringen och mojliggor en béattre Gverblick for
verksamheter. Att enklare kunna lagra och lokalisera dokument och filer underléttar det
administrativa arbetet och mojliggor mer tillganglig tid for de berorda pa foretagen. Genom mer
tillganglig tid och battre dverblick minskar risken for att icke vardeskapande aktiviteter uppstar.
Detta leder till jamnare arbetsbelastning, smidigare kommunikation samt goér komplex
information enklare att hantera och forstd. Genom bilder och kartor fangas uppméarksamheten
enklare upp och underlattar hela processen fran start till slut.

5.3 Aterkoppling till fragestéllningar

Genom de resultat och den analys som har gjorts i denna studie kunde arbetets fragestallningar
besvaras, fragestallningarna i detta arbete var foljande:

1. Varfor brister stodprocesser inom fastighetsbranschen i dagslaget?

Befintliga stodprocesser brister ofta pa grund av flera anledningar, vilket kan variera beroende
pa den specifika kontexten. Faktorer som kan bidra till brister i en befintlig stddprocess kan
grunda sig i otydliga mal, bristande resurser, kommunikationsbrister, samt motstand till
forandring. Otydliga mal leder ofta till forvirring och ineffektivitet. De mal som finns bor vara
tydliga och matbara for att enklare kunna involvera andra parter. Bristande resursers handlar
om att forse processer med dem resurser som kravs for att kunna utveckla bade arbeterna samt
processen parallellt. FOr att kunna gora detta kravs god kommunikation. Om brister identifieras
i kommunikationen mellan olika parter 6kar risken for forvirring och omarbeten. For att minska
kommunikations brister inom processer kravs en god anpassningsbarhet fran de anstallda, att
hantera motstand samt skapa en arbetsplats dar kontinuerlig forbattring prioriteras minskar
risken for brister.

Vid en tillvaxtfas dar storre orderkvantiteter behdver behandlas brister ofta strukturen i
processer. En god helhetshild saknas och formagan att smidigt fordela och hantera dem arbeten
som inkommer minimeras.

- Vilka atgarder och metoder kan implementeras inom fastighetsbranschen for att
bidra till jamnare arbetsbelastning?

Genom standardisering kombinerat med automatisering av rutinarbeten kan processer
effektiviseras och samtidigt Oka dess kapacitet. Att standardisera arbetsmoment och
arbetsbeskrivningar underlattar foérdelning, prioritering, uppféljning av arbete samt
dokumentation. Att tydligt dokumentera instruktioner och arbetsbeskrivningar okar struktur
och kontroll inom processer vilket kan generera mer tillganglig tid samt gor verksamheten
mindre sarbar.
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Tillampning av ett fastighetssystem for att automatisera arbetsmoment mojliggor eliminering
av icke vérdeskapande aktiviteter samt bidrar till att jamna ut arbetsbelastning och flaskhalsar.
Okad visualisering skapar forutsattningar for god kontroll 6ver aktuell status éver storre ett
tidsspann. Detta underlattar styrning bade framat och bakat i flodet vilket stodjer planering och
beslutsfattande.

Goda interna informationssystem underlattar prioritering och omfordelning av arbete, vilket
minskar risken for sarbarhet och sakerstaller kontrollerad styrning av dagliga aktiviteter.
Genom att fordndra kundbeteende vid orderstart sékerstélls kontroll 6éver ofdrutsagbar
variation. Forandringen medfor att fordelning av arbete kan elimineras som arbetsuppgift i
processen. Aven en forandring av dokumentationshanteringen i slutet av processer kommer
reducera icke vardeskapande aktiviteter och jamna ut arbetsbelastning. Det innebér att optimera
hanteringen genom att lagra och hantera dokumentation direkt i systemet for att eliminera
problemet att endast ett fatal bilder kan hanteras och distribueras at gangen. Samtidigt
underlattar forandringen ocksa tillganglighet och aterkoppling pa slutforda arbeten.
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6. DISKUSSION

Har aterkopplas introduktionen for att forsta hur slutsatserna paverkar de intressenter som
studien baseras pa. Detta med hjélp av vad det finns for begransingar, en metoddiskussion samt
hallbar utveckling och arbetsmiljo.

6.1 Resultatdiskussion

Det finns ett tydligt samband mellan omoderna arbetsmetoder och 1ag teknisk integrering.
Bristande resurshantering, kommunikation och ovilja att fordndra traditionella processer skapar
utmaningar att utféra de aktiviteter som avser att stodja foretagens huvudprocesser. Detta
innebér att de aktiviteter som processen innefattar utfors utan relation till varandra, vilket bidrar
till obalanserade floden och paverkar arbetsbelastning. Genom att forandra processens struktur
och tillampa anpassningsbara fastighetssystem skapas forutsattningar att forbattra arbetsfloden
och jamna ut hog arbetsbelastning. Ett implementerat fastighetssystem innefattar funktioner
som standardiserar och automatiserar rutinarbeten och aktiviteter. Detta underlattar
informationshantering, kommunikation samt att icke vardeskapande aktiviteter kan elimineras
I processen. Goda interna informationsstrukturer i kombination med kommunikation har en
positiv paverkan pa hur stodprocessens aktiviteter ska utforas sa effektivt som majligt. Detta
medfor 6kad visualisering som i sin tur okar kontroll, daglig styrning framéat och bakat i
arbetsflodet flodet samt underlattar beslutsfattande for att stodja planering. Att lagra
dokumentation i ett och samma system underlattar tillgdnglighet och hantering vilket bidrar till
eliminering av icke vardeskapande aktiviteter.

6.2 Metoddiskussion
Denna del ger insikt hos vald metod och vad en alternativ metod hade kunnat vara att foredra.

6.2.1 Intervjuer och datainsamling

Genom intervjuer och datainsamling fran foretaget var malet att identifiera den befintliga
stodprocessen samt samla pa sig sa mycket relevant information som mojligt. Genom
kvalitativa intervjuer med tva relevanta personer inom olika delar av det valda foretaget kunde
ett bredare perspektiv analyseras. En mer omfattande datainsamling samt bredare forstaelse
hade kunnat mojliggora en djupare inblick kring problemet. Detta hade kunnat medftra en
storre datainsamling samt inkluderandet av fler arbetsbefattningar pa foretaget.

6.2.2 Alternativ metod

Forslag till alternativ metod for denna studie hade kunnat innefatta mer datainsamling fran
andra parter i foretaget som t.ex. serviceteknikerna for att fa deras syn pa problemet. Genom
mer information skapas en battre helhetsbild av situationen och goér darfor arbetet mer
specificerat till problemet. Att &ven i metoden inkludera observationer, dér syftet hade varit att
observera hur arbetsledaren fordelar arbetet i praktiken. Genom en alternativ komplettering av
observationer i denna studies tillvagagangssatt kan forstaelsen kring problematiken 6ka samt
att mer nddvéndig information och observationer hade utnyttjats. Detta hade gjort att studien
bade fatt en inblick i det teoretiska samt det praktiska arbetet vilket 6kar forstaelsen kring
verksamheten och hade utnyttjats i resultatet.
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6.3 Hallbar utveckling och arbetsmiljo

Fastighetsbranschen har ett stort ansvar nar det kommer till hallbar utveckling och arbetsmiljo.
Storre arbeten som kraver mer resurser och bidrar till mer miljoforstéring och utslitning av
personal. For att motverka detta krévs ett storre engagemang fran ledning och arbetare. Om en
plan 1aggs upp for hur arbetet ska utforas och vilka som ska utfora det, blir processen betydligt
mer effektiv och mindre kravande for arbetarna. Utdver det ska dven miljon vara i atanke under
planeringen. Det kan vara allt fran mindre kérningar till och fran arbetet till mindre anvandning
av materiella resurser.

Effektiv kommunikation, sasmmanhallning och utveckling av personliga relationer &r avgérande
for att skapa en produktiv och trivsam arbetsmiljo (Simionescu, Vasiliu, Serban, Bichel &
Hudea 2023). Att vardesatta mangfald och gemenskap kan bidra till en battre arbetsmiljo bland
de anstallda. Det ar viktigt att kunna kanna sig hord och fa vara en del av arbetsplatsen, som
skapas genom en atmosfar av respekt och Oppenhet mellan alla parter. Att erbjuda
kompetensutveckling inom andra omraden &n vad den enskilde ar van vid kan motivera och
engagera, samtidigt som arbetet undviker att bli enformigt. Det sakerstéller att personalen har
tillracklig kompetens for att mota framtidens behov.

6.4 Forslag till framtida forskning

Forslag till framtida forskning kan vara att vanda sig till mer &n ett foretag inom samma bransch
for en bredare uppfattning kring fastighetsservice och hur de fordelar samt dokumenterar
arbetsuppgifter. Det kan éppna fler mojligheter for foretag inom samma bransch som vill hélla
sig konkurrenskraftiga. Dessutom skulle personalen som utfor arbetet fa komma med mer input
genom intervjuer eller dylikt angaende vad de tycker att ett nytt system skulle kunna ha for
paverkan pa verksamheten.

Det har under studiens gang identifierats att fastighetsbranschen inte kommit lika langt i den
digitala utvecklingen som andra branscher. Detta ar ndgot som inte ingar i studiens syfte men
nagot som har identifierats. Denna bransch har under studiens gang utgjorts sig till att inte kunna
anpassa sig till ett digitaliserat ramverk vid hantering av administriva uppgifter. Nagot som
spelat stor roll i detta ar att branschen upptar stora mangder kapital och har en betydande roll
for samhéllsnyttan, vilket gor att forandringar och implementeringar ofta blir mer omfattande
och tidskravande. Forslag till framtida forskning kan darfor vara att undersoka
fastighetsbranschen samt identifiera djupare varfér denna bransch har svart att ga mot ett mer
digitaliserat arbetssétt.

Att implementera ett nytt system kraver noga forberedelser i form av upplarning och forstaelse
av systemets funktioner. Med detta kan det tillkomma ett flertal risker och komplikationer som
utbildningsbehov, tekniska svarigheter, kostnader, sakerhet etc.

Utbildning &r en viktig faktor for att minimera riskerna att systemet anvands och utfors pa fel
satt. En komplikation kan vara tiden att utbilda personal som i sin tur ger brist pa resurser,
darfor ar det viktigt att ha en utbildningsplan dar nagra fran varje avdelning utbildas at gangen.
Att dverfora befintliga data till det nya systemet ar en utmaning eftersom det tar tid att anpassa
verksamheten och dess strukturer utefter foretagets arbetsmetoder. For att undvika
kostnadsrisker &r det viktigt att géra en kostnadsanalys och budgetplanering innan infasning av
systemet. Dels for att kunna sakerstélla att det finns kapital och samtidigt kunna undvika
ovantade eller onddiga kostnader.
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Standig forbattring och uppfoljning far foretag att fortsatta halla sig konkurrenskraftigt,
effektivt och battre anpassat till fordandrade behov och teknologier. FOr att sakerstélla att
personalen &ar val forberedd pa forandringar i systemet ar det viktigt att erbjuda
kompetensutveckling. Det kan vara i form av kurser, workshops eller traningssessioner dar
lardom om nya verktyg och funktioner erbjuds.
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7. SLUTSATS

Denna studie syftar till att undersoka hur foretag i sina stodprocesser kan jamna ut
arbetsbelastning. Genom analys av den befintliga processen identifieras icke vardeskapande
aktiviteter vid administrativt arbete. Detta medfor behov av att finna metoder och atgarder for
att jamna arbetsbelastning.

Stodprocesser som lider av brister pa grund av dess otillrackliga hantering av variation har
administrativa svarigheter, vilket medfér en saknad stabil grund i ett systematiskt
tillvagagangssatt. Nar endast en person bar huvudansvaret skapas sarbarhet och bristfallig
struktur for lagring, hantering och kommunikation. Under en tillvaxtfas blir brister mer
uppenbara, vilket resulterar i minskad effektivitet vid hantering dokumentation av arbeten.

Genom att standardisera och automatisera rutinarbete kan processer effektiviseras och
kapaciteten 0kas. Tydlig dokumentation och standardiserade arbetsbeskrivningar underlattar
fordelning, prioritering och uppféljning av arbete samt skapar mer tillganglig tid.
Automatisering med mjukvarusystem eliminerar icke vardeskapande aktiviteter och jamnar ut
arbetsbelastning, medan 6kad visualisering mojliggér béattre kontroll och stédjer planering och
beslutsfattande. Goda interna informationssystem minskar sarbarheten och sakerstaller
kontrollerad styrning av dagliga aktiviteter.

Sammanfattningsvis visar det sig att ett mjukvarusystem som kan samla, informera och férdela
arbeten lagger upp en struktur dar det blir lattare for arbetare och arbetsledare att ha koll pa
arbetenas status samt dokumentation. Aven standardisering av arbetsmoment och
arbetsbeskrivningar underlattar fordelning, prioritering och uppféljning av arbeten.
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BILAGOR

Bilaga 1
Intervju med foretaget

Huvudfragor:

1. Beratta om din roll i foretaget?
- Hur lange har du arbetat i foretaget?

2. Beskriv stddprocesser.
- Vilka fordelar finns i dagslaget?

3. Hur upplever du processen i dagslaget?

4. Vilka &r det storsta problemet med processen?
Varfor?

5. Kan processen utvecklas?
- I safall vilka atgarder skulle du foresla?

6. Arbetar ni kontinuerligt med stédndiga forbattringar i dagslaget?
- Omja, hur?

7. Stravar ni for att bli mer effektiva?

8. Om ja, vilka metoder/verktyg anvands?

9. Skulle du saga att processen i dagslaget paverkar foretagets ledtider negativt?
Slutfraga:

- Har du nagot att tillagga?

36



Bilaga 2
Intervju fér SWOT-analys:

Styrkor:
1. Vilka fordelar ser du med processen i dagslaget?
- Varfor?

Svagheter:
1. Vilka svagheter ser du med hur processen fungerar idag?
- Varfor?

Mojligheter:
1. Vilka mgjligheter ser du med processen i dagslaget?
2. Gar det att utveckla befintlig process?

Hot:

1. Vilka hot kan finnas med processen?
2. Tillrackligt konkurrenskraftig?
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Bilaga 3

Intervju med benchmarking

Huvudfragor:

1.

4.

5.

Beréatta om din roll i foretaget?
Hur lange har du arbetat i foretaget?

Beréatta om stodprocessen, hur den fungerar, for- och nackdelar och
den tillfor organisationen som helhet.

Hur har det fungerat for er?

Berétta om det storsta problemet med processen idag?

Har du ndgon aning om vart i processen eventuella flaskhalsar ligger?

Har ni nagra forslag pa hur processen skulle kunna utvecklas?

Slutfraga:

Har ni nagot ni vill tillagga?
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